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Abstract:: Swrtchmg barrier is.all conswmners percewed barriers when they moved
Jrom one product to.others. These barriers not only based pn economic values, but
also related to pgy(,holog;cal factors, social, and funcrmnal The study was
descriptive studies; with a population of 1,243 FISIP UR students which are simPATI
prepaid card customers. This research obtained 93 sampleé respoinderits with Slovin
SJormula. The research data was collected using questionnaires, interviews, and
document study. Descriptive statistical method was used to describe study variables.

The resuit. showed that the social factor is the most dominant Jactor influencing
swiiching barriers to re.\pwtdenrs follswed by functional factors, economic values
and ghe last factor is psychological value so they doibf brand switching té another
prepaid-card. We. can conclude that simPATI sill need to iniprove the quality of
switching barriers. to the customer, and it will be able 1o increase customers’

depertdence orz the praducts and serwce.s that aﬁ‘ecr cus!omer loyalty
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PENDAHULUAN .

Latar Belakang - : : :
TANTANGAN dunia usaha semakin lama themang semakin berat dan rumit karena
dinamika yang' terjadi di pasar. Bagaimana tidak, kebutuhan'dan selera konsumen
sebagai pemangku- kepentingan utamanya térus bergeser: Apa yang memuaskan
mereka pada setahun yang lalu, pada waktu berikutnya bisa saja bukan lagi menjadi
sebuah titik kepuasan maksimal’ _Pergeseran aspirasi konsumen begitu mudah terjadi,
bisa disebabkan derasnya informasi ataupun makin variatifnya pilihan, Bahkan tak
hanya kebutuhan itu sendiri yang bergeser, meldinkan cara-cara konsumen méngakses
kebutuhannya® juga bérubah dari'waktu ke waktu. Begitu jugd déngan pertumbithan
teknologi. Tak terkecuali bisnis-seliller GSM (Global System; For Mobile Commu-
nication) yang berkembang sangat pesat pertumbuhan péiangg‘an di atas 0% setahun
terakhir (Kampas Desember 2008) ' SRR A
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Meningkatnya minat dan kebutuhan
akan telepon seluler (ponsel) meng-
akibatkan permintaan simcard yang cukup
tinggi dan sekaligus mendorong per-
tambuhan populasi ponsel di Indonesia.
Kompetisi di industri telekomunikasi
seluler belakangan ini diwarnai dengan
munculnya beberapa pemain baru. Baik
yang terjun ke model GSM (Global
System for Mobile Communication)
maupun CDMA (Code Division Multiple
Access). Hal ini menyiratkan pasar
telekomunikasi seluler masih terbuka
untuk diperebutkan lewat akuisisi peng-
guna (customer aqutition) dan perpin-
dahan merek (brand switching). Operator
GSM pun sekarang dihadapkan dengan
pesaing dari operator berbasis teknologi
CDMA, dimana Pelanggan GSM masih
dominan dengan porsi 89%, sementara
porsi pelanggan CDMA hanya 11%
(www.swa.co.id).

Salah satu faktor lain yang dapat
mempengaruhi lovalitas pelanggan yaitn
hambatan berpindah {switching barrier).
Hambatan berpindah adalah segala faktor
yang mempersulit atan memberikan biaya
kepada pelanggan jika beralih penyedia
jasa. Untuk itu agar pelanggan tidak
beralih ke produk/jasa yang lain, maka
perusahaan perlu untuk membangun
hambatan-hambatan yang mengikat pe-
langgan agar pelanggan tetap terus meng-
gunakan produk atau jasa mereka.

Hambatan berpindah (switching
barrier), yaitu menyangkut hambatan
yang dirasakan konsumen bila ia pindah
dari satu produk ke produk lain. Hambatan
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ini tidak hanya berdasarkan pertimbangan
nilai-nilai ekonomis, berkaitan dengan
faktor psikologis, sosial, fungsional dan
ritual. Faktor-faktor inilah yang me-
nyulitkan pelanggan untuk beralih produk/
jasa yang dipilihnya. Para pelanggan
memiliki preferensi yang kuat akan produk
dan jasa yang ditawarkan, pelanggan
sudah mengeluarkan sejumlah biaya,
waktu, dan usaha ketika memulai menjadi
pelanggan baru atas suatu produk atau
jasa yang dipilihnya dan adanya sejumlah
investasi yang dikeluarkan selama pe-
langgan berlangganan dan menggunakan
produk atau jasa. Semakin tinggi hambatan
berpindah, maka semakin kecil kemung-
kinan pelanggan untuk berpindah produk
atau jasa. Intinya hambatan berpindah
(switching barrier) telah meningkatkan
ketergantungan pelanggan terhadap
produk dan layanan jasanya.

Dalam meningkatkan keunggulan
produk kartu prabayar simPATI, Telkomsel
memberikan keunggulan dalam fitur dan
layanan yang memberikan tambahan
manfaat bagi pelanggan, sehingga di-
harapkan pelanggan tidak akan beralih ke
operator lain, Hal ini dilakukan Telkomsel
untuk memuaskan pelanggan. Sehingga
pelanggan mendapatkan kemudahan
dalam pemenuhan kebutuhan telekomu-
nikasi dan sebagai antisipasi agar pelanggan
tidak akan beralih ke operator lain. Tetapi
semua keputusan pembelian berada
ditangan masing-masing individu. Begitu
jugadengan mahasiswa Universitas Riau.
Universitas Riau adalah salah satu lembaga
pendidikan yang diminati di provinsi Riau.
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Terbagi dalam delapan Fakultas, yaitu:
Fakultas Ilmu Sosial dan Himu Politik,
Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan,
Fakultas Pertanian, Fakultas Perikanan,
Fakultas Matematika dan llmu Pengeta-
huan Alam, Fakultas Teknik, Fakultas
Ekenomi, Fakultas Hukum, Fakultas lmu
Kedokteran, dan Program Studi Ilmu
Keperawatan.

Perilakv mahasiswa Universitas
Riau tersebut berbeda-beda. Begitu juga

perilaku mahasiswa Fakultas Hmu Sosial
dan Iimu Politik. Perilaku mahasiswa yang
terbagi dalam tujuh jurusan/program studi
yang meliputi Administrasi Negara, Ad-
ministrasi Niaga, Komunikasi, Hubungan
Internasional, Sosiologi, Ilmu Pemerin-
tahan dan Pariwisata ini berbeda-beda
dalam pemilihan simcard. Untuk lebih
jelasnya seperti yang tertera dalam tabel
1.4 berikut ini:

Tabel 1
Persentase Mahasiswa FISIP Berdasarkan
Pengunaan Kartu Prabayar/Pascabayar

Ne. Kartu Prabayar/Pascabayar__ | Jumlah Pelanggan Persentase

| simPATI 1243 54%

2 As 897 39%

3 M3 Li5. 5%

4 Axis 23 1%

5 XL Bebas 18 0.8 %

6 Halo 50 2%
Jumlah 2301 100%

Sumber: Data Olahan

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat
bahwa karto prabayar simPATT memiliki
Jjumlzh pelanggan yang paling tinggi yaitu
sebanyak 1243 pelanggan atau sekitar
54%, kartu prabayar As sebanyak 897
pelanggan atau sekitar 39 %, kartu pra-
bayar IM3 sebanyak 115 pelanggan atau
sekitar 5%, kartu prabayar Axis sebanyak
23 pelanggan atau sekitar 1%, kartu
prabayar XL Bebas sebanyak 18 pelanggan
atau sekitar 0,8% sedangkan kartu pasca-
bayar Halo sebanyak 5 pelanggan atau
sekitar 0,2%. Sebagai pelanggan simcard
perilakn mahasiswa tersebut sangat

variatif. Ada mahasiswa yang hanya
menggunakan sate nomor saja, dengan
alasan sudah terbiasa dan jika berganti
nomor harus memberi tahu teman-teman
yang tentunya akan memakan biaya, selain
itu juga karena fitur-fitur atav fasilitas
yang ada pada operator seluler berbeda-
beda. Kemudian ada juga mahasiswa yang
sering berganti-ganti nomor dari beberapa
operator dengan alasan murahnya harga
strarter pack (kartu perdana) dari pada
harus mengisi ulang pulsa, begitu pulsa
habis tinggal beki kartu perdana baru, se-
hingga lebth hemat. Bahkan ada juga
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mahasiswa yang menggunakan kartu
lebih dari satu operator dengan alasan di-
sesuaikan dengan kondisi kebutuhan dan
juga nomor tujuan. Misalnya saja untuk
melakukan panggilan menggunakan kartu
XL Bebas, SMS dengan kartu Axis dan
akses internet menggunakan kartu IM3.

Bahkan ada juga mahasiswa yang dengan
sengaja mengganti-ganti kartu untuk men-
cari yang paling murah dan lebih hemat.
Bahkan tidak sedikit mahasiswa yang
berpindah operator. Seperti yang tertera
dalam tabel berikut ini:

Tabel 2
Persentase Perpindahan Mahasiswa FISIP
Dalam menggunakan kartu prabayar simPATI ke kartu Prabayar Lain

No. Perpindahan Kartu Jumlah Pelanggan Persentase
Prabayar/Pascabayar

1 | SimPATI ke As 42 3%

2 | simPATI ke IM3 230 14%

3 | simPATI ke Axis 57 4%

4 | simPATI ke XI. Bebas 31 2%

5 | Tidak Pindah 1243 17%
Jumnlah 1603 100%

Sumber: Data QOlahan

Dari tabel di atas dapat dilihat
bahwa perpindahan pelanggan dari kartu
pra-bayar simPATTI ke kartu prabayar lain
cukup tinggi, vaitu sekitar 33%. Dimana
sebanyak 42 pelanggan atau sekitar 3%
pelanggan pindah ke kartu prabayar As,
sebanyak 230 pelanggan atau sekitar 14%
pelanggan pindah ke kartu prabayar IM3,
sebanyak 57 pelanggan atau sekitar 4%
pelanggan pindah ke kartu prabayar Axis,
sebanyak 31 pelanggan atau sekitar 3%
pelanggan pindah ke kartu prabayar XI.
Bebas, sedangkan pelanggan yang tidak
pindah dan tetap menggunakan kartu
prabayar simPAT1 yaitu sebanyak 1243
pelanggan atau sekitar 77%.

Tentu saja perilaku mahasiswa ter-
sebut memberi dampak yang negatif bagi
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operator seluler khususnya PT. Telkomsel.
Misalnya saja dengan seringnya maha-
siswa mengganti-ganti nomor atau mem-
bagi pemakaian dengan beberapa ope-
rator yang berbeda akan mengakibatkan
ARPU (rata-rata pendapatan operator)
rendah. Selain itu juga akan menyebabkan
banyaknya nomor yang hangus (chum).
Padahal perusahaan operator seluler pun
sudah berusaha dalam meraih pasar dan
meraup keuntungan dari para pelanggan-
niya. Mulai dengan menawarkan tarif hernat
antar sesama pengguna, diskon pema-
kaian pada jam tertentu sampai bonus
pulsa dan SMS, Ring Back Tone (RBT)
gratis, community sysiem dengan berhagai
program yang menarik bahkan akses
internet yang cukup murah. Selain itu
operator seluler juga menawarkan fitur-
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fitur dan layanan yang memiliki kelebihan
dan kekurangan masing-masing. Tentu
saja hambatan-hambatan yang diciptakan
operator seluler tersebut dengan harapan
bahwa pelanggan akan loyal dan tidak akan
herpikir untuk pindah ke operator lain.
Bertitik tolak pada paparan yang
telah dijelaskan sebelumnya, bahwa pe-
rusahaan perlu untuk membangun hambatan-
hambatan yang mengikat pelanggan agar
pelanggan tetap terus menggunakan pro-
duk atau jasa mereka. Sehingga peru-
sahaan menciptakan pelanggan yang loyal
terhadap produk-produk perusahaan ter-
sebut dan tidak akan pindah ke operator lain.

Rumusan Masalah

Berdasarkan paparan yang telah di-
jelaskan pada bagian latar belakang, maka
permasalahan yang dirumuskan dalam
penelitian ini adalah :

a. Bagaimanakah tanggapan pelanggan
kartu prabayar simPATI terhadap indi-
kator nilai ekonomis, psikologis, sosial,
dan fungsional sebagai faktor hambatan
berpindah {swirching barrier}?

b. Variabel manakah yang memiliki pe-
ngaruh paling kuat terhadap hambatan
berpindah (switching barrier)?

Tujuan Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan
sebagai berikut ;
a. Untuk mendeskripsikan tentang variabel-
variabel hambatan berpindah pelanggan
kartu prabayar simPATI

b. Untuk mengkaji dan menganalisis nila
ekonomis, psikologis, sosial dan fungsional.

¢. Untuk mengkaji dan menganalisis dari
empat variabel tersebut yang mempunyai
pengaruh paling kuat terhadap hambatan
berpindah.

Landasan Teori

Pengertian pemasaran yang ber-
kaitan dengan jasa berupa telekomunikasi
selular adalah svatu kegiatan yang di-
arahkan untuk memenuhi kebutuhan kon-
sumen untuk berkomunikasi, dengan cara
pengalihan hak atas jasa tersebut dari
perusahaan kepada konsumen melalui
proses pertukaran.

Hambatan berpindah (swirching
barrier) menurut Fornell yang dikutip oleh
Claes (2003:1) mengacu pada tingkat ke-
sulitan untuk berpindah ke produk atau
jasa lain yang dihadapi pelanggan yang
mengacu patda kendala finansial, sosial,
dan psikologis yang dirasakan pelanggan.
Menurut Jones et. all yang dikutip oleh
Claes (2003): “switching barrier is any
Sfactor which makes it difficult or con-
sumers to change providers”. Atau
dengan kata lain “biaya peralihan adalah
segala faktor yang mempersulit atau
memberikan biaya kepada pelanggan jika
beralih penyedia jasa.

Menurut Triton PB (2008:80) prinsip
strategi switching barrier atau hambatan
berpindah adalah upaya perusahaan men-
ciptakan kondisi keengganan pada kon-
sumen untuk berganti pemasok. Pemasok
dalam pengertian ini dapat berupa toko,
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vendor, owtlet, dan sebagainya. Hambatan-
hambatan yang dikondisikan antara lain:

a. Mengkondisikan keterikatan batin
sehingga merasa tidak selayaknya
untuk pindah ke pemasok lain

b. Mengkondisikan perasaan enggan
pada pelanggan
¢. Mengkondisikan situasi rugi bila pindah
pemasok
d. Mengkondisikan biaya yang lebih besar
bila pelanggan pindah pemasok
Hambatan berpindah (switching
barrier), yaitu menyangkut hambatan
yang dirasakan konsumen bila ia pindah
dari satu produk ke produk lain. Ham-
batan ini tidak hanya berdasarkan per-
timbangan nilai-nilai ekonomis, melainkan
juga berkaitan dengan faktor psikologis,
sosial, fungsional dan ritual. Faktor-faktor
inilah yang menyulitkan pelanggan untuk
beralih produk/jasa sehingga pelanggan
tetap menggunakan produk/jasa yang di-
pilihnya (Budi dalam Palupi eral. 2003).
Faktor-faktor tersebut terdiri dari:
a. Nilai-nilai ekonomi

Ada dua komponen utama yang
menentukan nilai dari suatu produk
atau jasa yaitu manfaat dan pe-
ngorbanan. Manfaat produk dapat
dilihat dari solusi alternatif, kualitas
serta kustomisasi yang dimiliki
produk tersebut, sedangkan manfaat
jasa yang menyertai produk ter-
sebut dapat dilihat dari dimensi
kualitas jasa. Selain manfaat dari
produk dan jasa masih terdapat lagi
manfaat dari sisi relationship
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yang terdiri dari citra, kepercayaan
dan solidaritas. Sementara itu,
pengorbanan terdiri dari harga
{moneter) yang harus dibayar untuk
mendapatkan produk (termasuk
jasa yang menyertainya) dan pe-
ngorbanan dari sisi waktu, upaya
dan energi yang diperlukan untuk
memperolehnya dan juga konflik
yang ditimbulkannya (Lapierre,
dalam Hurriyati, 2005:109)

. Psikologis

Faktor psikologis adalah upaya
mental, rasa tidak sanggup, atau
ketakutan yang terjadi saat menilai
berbagai alternatif jasa. Faktor
psikologis timbul dari keadaan
fisiologis tertentu sepertt kebutuhan
untuk diakui, harga dini, atao kebu-
tuhan untuk diterima oleh lingku-
ngannya (Simamora, 2003:90)

s Sosial

Faktor sosial terdiri atas kelompok
referensi yaitu seluruh kelompok
yang mempunyai pengarub lang-
sung terhadap sikap atau perilaku
seseorang, keluarga, ataupun peran
dan statos yaitu posisi seseorang
dalam setiap kelompok.

. Fungsional

Fungsional sangat erat kaitannya
dengan dengan kualitas, yaitu ke-
mampuan suatu penyedia jasa
untuk menjalankan fungsi-fungsi-
nya apakah nantinya memuaskan
atan tidak memuaskan bagi pe-
langgan.
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e. Ritual

Ritual adalah upacara tentang
kebenaran refigius yang berarti.
Dalam membangun kesetiaan
pelanggan, hal ini adalah aktivitas
rutin untek menaikkan perusahaan
kepada tujuan-tujuan serta nilai-
nilai yang diinginkan. Tindakan
setiap hari seperti misalnya pe-
nampilan pribadi dan tempat kerja,
kebiasaan berterima kasth, memuji
pelanggan, sambutan yang tepat
dan hangat, cepat tanggap kepada
pelanggan dan secar keselumhan
semua tingkah laku rutin yang
diperlukan untuk membangun ke-
setiaan pelanggan.

(STUDI PADA MAHASISWA FISIP UNIVERSITAS RIAL)

nyedia jasa tempat ia berlangganan,
pelanggan harus menyesuaikan dini
kembali dengan tempat ia ber-
langganan sekarang.

c. Artificial Cost

Merupakan biaya yang berasal dari
dalam perusahaan itu sendiri untuk
mempertahankan pelanggannya.
Perusahaan memberikan pela-
yanan pelengkap yang disesuaikan
dengan kebutuhan pelanggan.
Sebagai contoh: kupon potongan
yang diberikan perusahaan untuk
pembelian berikutnya jika pelang-
gan melakukan transaksi minimal
Rp. 100.000; dengan begitu, maka
seorang pelanggan terikat vntuk

Menurut Klemperer yang dikutip melakukan transaksi fagi dengan

oleh Claes (2003) membedakan tiga jenis perusahaan.
biaya peralihan, yaitu: Sudarmadi (Swa, 19 Januari 2005)
a. Transaction Cost menjelaskan bahwa loyalitas adalah antu-

Merupakan sejumlah uang yang
dikeluarkan oleh pelanggan ketika
berganti penyedia jasa sebagai
balas jasa. Contohnya : bila me-
nabung di bank, dan ingin menutup
rekening karena ingin pendah ke
bank lainnya maka sejumlah uang
dari tabungan harus dipotong
sebagai biaya administrast.

. Learning Cost

Merupakan pembelajaran yang
dapat dipandang sebagai proses
dimana pengalaman menyebabkan
perubahan dalam pengetahuan,
sikap dan atau perilaku. Schingga
jika pelanggan beralih dari pe-

siasme. Dan antusiasme pelanggan dapat
dimanfaatkan oleh perusahaan sebagai
switching barrier. Yang pasti, tiap-tiap
pemasar harus bisa membuat program
vang bersifat customer feed-back yang
secara tak langsung bisa menciptakan
emosional pelanggan yang lebih loyal.
Caranya:

a. Create a cause: menciptakan emo-
sional pelanggan untuk lebih loyal.
Contoh; Nokia dengan tagline nya:
“Nokia, connecting people”

b. Bit rate of change: seperti mem-
bertkan sampel produk sehingga
diharapkan pelanggan akan men-
cobanya.
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¢. Community System, yang bisa di-
lakukan dengan dua hal: netralize
knowledge (publikasi produk me-
lalui situs web, jurnal atau majalah
internal) untuk menjelaskan ke-
unggulan produk dan create
community, dengan membuat
kiubsebagai imbalan yang telah
diberikan konsumen kepada peru-
sahaan. Contoh: Telkomsel membuat
wadah simPATI Zone kepada
pelanggan Kartu prabayar simPATI,
dan komunitas genAsik kepada
pelanggan kartu prabayar As.

Tujuan pertama dari penelitian int
adalah mendeskripsikan variabel-variabel
hambatan berpindah {switching barrier)
karena biaya/harga yang ditanggung
dengan manfaat yang diterimanya seba-
gai pelanggan kartu prabayar simPATI
tidak akan ditemukan pada kartu prabayar
lain. Ada dua komponen utama yang
menentukan nilai dari suatu produk atan
jasa yaitu manfaat dan pengorbanan.

Pelanggan menilai kartu prabayar
simPATT telah memberikan sejumlah
manfaat/keuntungan sesuai dengan apa
vang pelanggan butuhkan. Tentu saja
manfaat/keuntungan yang diperoleh pe-
langgan sesuai dengan apa yang telah
pelanggan korbankan. Sementara itu,
pengorbanan terdin dari harga (moneter)
yang harus dibayar untuk mendapatkan
produk (termasuk jasa yang menyer-
tainya) dan pengorbanan dari sisi waktu,
upaya dan energi yang diperlukan untuk
memperolehnya dan juga kontlik yang
ditimbulkannya, Sehingga pelanggan
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merasa Telkomsel mengerti akan kebutuhan
dan keinginan pelanggan.

Nilai-nilai ekonomis yang dimaksud
adalah mengenai kartu prabayar simPATI
memberikan sejumlah manfaat/keuntu-
ngan sesuai dengan apa yang pelanggan
butuhkan dimana 6 responden menyatakan
sangat setuju, 58 responden menyatakan
setuju, 23 responden menyatakan kurang
setuju, 3 responden menyatakan tidak setuju
dan | responden menyatakan sangat tidak
setuju.

Demikian pula dengan itern tarif kartu
prabayar simPATI sesuai dengan apa
yang pelanggan dapatkan dimana 2
responden menyatakan sangat setuju, 27
responden menyatakan setuju, 50
responden menyatakan kurang setuju, 7
responden menyatakan tidak setuju dan
7 responden meanyatakan sangat tidak
setuju. Sedangkan pada item kartu
prabayar simPATI memberikan tarif pulsa
yang murah, sebanyak 3 responden
menyatakan sangat setuju, 23 responden
menyatakan setuju, 44 responden me-
nyatakan kurang setuju, 14 responden
menyatakan tidak setuju dan 9 responden
menyatakan sangat tidak setuju.

Indikator psikologis dari variabel
hambatan berpindah {switching barrier)
yvang diperoleh dari hasil penelitian
terhadap 93 responden. Item mengenai
pelanggan khawatir bahwa layanan yang
diberikan kartu prabayar lain tidak akan
sesuai sebagaimana pelanggan harapkan
dimana 3 responden menyatakan sangat
setuju, 32 responden menyatakan setuju,
39 responden menyatakan kurang setuju,
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15 responden menyataka n tidak setuju
dan 4 responden menyatakan sangat tidak
setuju.

Demikian pula dengan item jika
pelanggan mencoba beralih pada kartu
prabayar lain, pclanggan mungkin akan
mendapatkan layanan yang buru k dimana
2 responden menyatakan sangat setuju,
12 respond en menyatakan setuju, 53
responden menyatakan kurang setuju, 29
responden menyatakan tidak setuju dan
7 responden menyatakan sangat

tidak setuju. Sedangkan pada item
pelanggan lebih nyaman menggunakan
layanan yang diberikan kartu prabayar
simPAT]I, sebanyak 5 responden me-
nyatakan sangat setuju, 65 responden
menyatakan setuju, 20 responden me-
nyatakan kurang setuju, dan 3 responden
menyatakan tidak setuju.

Indikator sosial adalah toyalitas
pelanggan kepada kartu prabayar
simPAT] disebabkan karena takutnya
kehilangan status sosial jika pindah ke
kartu prabayar lain. Atau dengan kata lain
faktor sosial terdiri atas kelompok refe-
rensi yaitu seluruh kelompok yang
mempunyai pengaruh tungsung terhadap
sikap atau pertlaku seseorang, keluarga,
ataupun peran dan status yaitu posisi
seseorang dalam setiap kelompok.

Indikator fungsional dari variabel
hambatan berpindah (switching barrier)
yang diperoleh dari hasil penelitian
terhadap 93 responden. ltem mengenai
kartu prabayar simPATT memiliki fitur-
fitur yang berkuatitas dimana 6 responden
menyatakan sangat setuju, 75 responden

menyatakan setvju, 9 responden me-
nyatakan kurang setuju, 2 responden
menyatakan tidak setuju dan 1 responden
menyatakan sangat tidak setuju.
Demikian pula dengan item karto
prabayar simPATI memiliki jaringan dan
sinyal yang kuat dimana 37 responden
menyatakan sangat setuju, 39 responden
menyatakan setuju, 14 responden me-
nyatakan kurang setuju, 2 responden
menyatakan tidak setuju dan | responden
menyatakan sangat tidak setuju.

Pada item kartu prabayar simPATI
memiliki kualitas suara yang jernih,
sebanyak 14 responden menyatakan
sangat setuju, 60 responden menyatakan
setuju, 16 responden menyatakan kurang
setuju, 2 responden menyatakan tidak
setuju dan 1 responden menyatakan
sangat tidak setuju.

Sedangkan pada item pelayanan
graPARI dan GeraiHALO yang me-
muaskan, sebanyak 6 responden me-
nyatakan sangat setuju, 45 responden
menyatakan setuju, 38 responden
menyatakan kurang setuju, 3 responden
menyatakan tidak setuju dan 1 responden
menyatakan sangat tidak setuju. Item
terakhir yaitu pelayanan Operator Call
Center (116) cepat tanggap dalam
menyelesaikan keluhan pelanggan,
sebanyak 3 responden menyatakan sangat
setuju, 18 responden menyatakan setuju,
25 responden menyatakan kurang setuju,
23 responden menyatakan tidak setuju
dan 24 responden menyatakan sangat
tidak setuju.
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KESIMPULAN

Dari empat indikator hambatan ber-
pindah (switching barrier) yang meliputi
nilai-nilai ekonomis, psikologis, sosial, dan
fungsional. Dari indikator nilai-nilai
ekonomis pelanggan menilai kartu prabayar
simPATI telah memberikan sejumlah
manfaat/keuntungan sesuai dengan apa
yang pelanggan butnhkan. Tentu saja
manfaat/keuntungan yang diperoleh
pelanggan sesuai dengan apa yang telah
pelanggan korbankan,

Dari indikator psikologis, pelanggan
menilai bahwa pelanggan merasa lebih
nyaman menggunakan layanan yang
diberikan kartu prabayar simPATI. Di-
mana pelanggan merasa ielah terbiasa
akan layanan yang diberikan kartu
prabayar simPATL

Dari indikator sostal, pelanggan me-
nilai dengan menggunakan kartu prabayar
simPATI pelanggan akan merasakan
rasa pretise/bangga tersendiri, dimana
kartu prabayar simPATI merupakan kartu
prabayar pertama di Asia dan ketiga di
dunia. Sehingga pelanggan yakin bahwa
kartn prabayar simPATI memiliki kualitas
yang telah teruji dan dapat dipercaya. Ini
menyebabkan pelanggan enggan beralih
ke operator lain

Sedangkan dari indikator fungsional,
pelanggan menilai bahwa kartu prabayar
simPATI mampu menjalankan fungsinya
dengan baik. Bukan hanya memberikan
layanan yang berkualitas. Tetapi juga
memberikan fitur-fitur, baik dari segi
aplikasi ataupun pelayanan lainnya.
Dimana kartu prabayar simPATI] men-
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jangkau pelanggan di seluruh wilayah
Indonesia dengan jaringan yang luas.
Sehingga pelanggan tetap setia meng-
gunakan Kkartu prabayar simPATI dan
enggan beralih ke operator lain. Dengan
kata lain, kelebihan yang dimiliki kartu
prabayar simPAT! tersebut dapat me-
ningkatkan ketergantungan pelanggan
terhadap produk dan layanan jasa karta
prabayar simPATI .

Untuk meningkatkan hambatan
berpindah (switching barrier) yang lebih
berkualitas kepada pelanggan, maka PT.
Telkomsel sebagai produsen kartu pra-
bayar simPATI perlu memperhatikan ind
ikator fungsional secara lebih. Dimana
responden menilal bahwa kartu prabayar
simPATI memberikan pelayanan yang
kurang maksimal, khususnya pada
pelayanan operator call center {(116).
Sehingga pelanggan merasa sulit dalam
menyampaikan atau mengatasi keluhan
yang dialaminya.

Tentu saja dalam hal imi PT. Tel-
komsel sebaiknya memperhatikan hal
tersebut dan berusaha menciptakan atau
mengkondisikan hambatan berpindah
(switching barrier) yang berkualitas
yang berbeda dengan perusahaan Jain,
khususnya dalam hal pelayanan operator
call center (116), sehingga pelanggan
akan merasa mendapat kemudahan
dalam segala hal, dan ketergantungan
pelanggan akan produk dan jasa kartu
prabayar stmPATI semakin tinggi
sehingga membuat pelanggan enggan
berpindah ke operator lain.




ANALISIS HAMBATAN BERPINDAH (SWITCHING BARRIER) KARTU PRABAYAR simPAT| TELKOMSEL
(STUDI PADA MAHASISWA FISIP UNIVERSITAS RIAU)

DAFTAR PUSTAKA

Amir, M., Taufiq. Dinamika Pemasaran: Jelajahi & Rasakan!. Jakarta: Raja Grafindo
Persada, 2005

Ariestonandri, Prima. Marketing Research for Beginner; Panduan Praktis Riset
Pemasaran bagi Pemula, Yogyakarta: Andi Offset, 2007

Claes, Robert Julander Magnus soderlund. “Effect of Switching Barrier on
Satisfaction, Rephucase Intentions and Astitudinal Loyalry”. SSE/EF] Working
Paper Series inBusiness Admimstration No. 2003: 1, STOCKHOLM SCHOOL
OF ECONOMIC (www.google. com). 2003

Ernawati, Een. Studi Tentang Kualitas Pelayanan Telepon Rumah Pada PT. Telkom
Cabang Bangkinang. Pekanbaru; Fisip Unri, 2007

Effendi, S. Unsur-Unsur Penelitian lmiah: Metode Pen elitian Survei. Jakarta:
LP3ES, 1985

Griffin, Jill. Cusromer Loyalty: Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan
Pelanggan. Edisi revisi dan terbaru. Jakarta: Erlangga, 2003

Hurriyanti, Ratih. Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen. Bandung: Alfabeta,
2005

Keegan, Warren J. Manajeman Pemasaran Global. Edisi keenam, Jakarta: PT,
Indeks, 2005

Kismono, Gugup. Bisnis Pengantar. Yogyakarta: BPEE, 2001

Kotler, Philip (Penulis). Hermanan, Arcella Ariwati (Penerjemah). Manajemen
Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi dan Pengendalian, Jakarta;
Salemba Empat, 1997

Kuncore, Mudrajad (Penulis). Sumiharti, Yati & Kristiaji, Wisnu Chandra (Editor).
Metode Riset untuk Bisnis dan Ekonomi: Bagaimana Meneliti dan Menulis
Tesis? Jakarta : Erlangga, 2003

ey Metode Kuantitatif: Teori dan Aplikasi unruk Bisnis dan
Ekonomi. Yogyakarta: UPP-AMP YKPN, 2001

Vol. 1 No. 1 Oktober 2010 JURNAL APLIKASI BISNIS « 71



http://www.google

ANALISIS HAMBATAN BERPINDAH (SWITCHING BARRIER) KARTU PRABAYAR simPAT! TELKOMSEL
(STUDI PADA MAHASISWA FISIP UNIVERSITAS RIALY

| Lamb, et. all. Pemasaran Buku 1. Yogyakarta: Salemba Empat, 2001

| Nazrya, Alvi. Pengaruh Switching Barrier terhadap Loyalitas Pelanggan pada Anna
Sui Hair and Make Up Komplek Tasbi Medan. USU Repository, 2007

Palupi, Dyah Hasto. Para Kampiun Pencetak Loyalitas Pelanggan 2006. Edisi 23
Maret 2006 (www.swa.co.id)

Soedarmadi. Membangun Loyalitas Pelanggan. Edisi 19 Januani 2005 (www.swa.co.id)

Solaeman, Henni T. Strategi Para Jagoan Mengikat Loyalitas Konsumen. Edisi
23 Maret 2006 (www.swa.co.id)

Sugiyono. Metode Penelitian Bisnis. Cetakan kedelapan. Bandung: Alfabeta, 2005

Timm, Paul R. “50 Powerful Ideas You Can Use To Keep Your Customer. USA:
The Career Press, 2002

Umar, Husein. Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis. Cetakan ketiga.
Jakarta: PT. Raja Grafindo Perkasa, 2000

www.swa.co.id
www.telkom.info.com

www.telkomsel.com

72 « JURNAL APLIKASI BISNIS Vol. 1 No. 1 Oktober 2010



http://www.swa.co.id
http://www.swa.co.id
http://www.swa.co.id
http://www.swa.co.id
http://www.telkom.info.com
http://www.telkomsel.com

